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( PARTE II) 












Como controlar y rnejorar la Cor.nunicación 
l. Mensaje de retorno
2. Esquema
3. Criterios para ofr"!cer Feed-bacl:
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f'roblc,11.as de ia. Co1.aun.icación 
Ust,cd tenclr�í. o¡)orbuüdad de par�ki¡);ir en el ejcrcici'.) 
l1a111.ad.o 11Clfnica c.i.el Rtn:.:10-r" . .  !\.parecen, :,:i.'.,flo�:; ,.Efe­
rentes .fon6t,·1e oc-; que di.ficnltan el n.ox-;·:.1al p1·:)ceso do 
la co1.-t 1 nic aci6n. Ve�.P'::')S 
l. lnt�rferencia�
1\-'Luchá!:i veces el incnsajc l.l ��a al ,:,'cept,y¡· ¡_)r.:i-,; si,
c.lc:.1:i:0s e.lcir1en.t'15 c1ue lo ba.ce11 di 1.:tor:·:;io t1a.r con !Lti..t­
�/üT o 1.;1ET}.u1.· i11teJi.Sidad .. 
je ,list nsi:::inado 
a rn.-.ic)ios. 
es !.r1cierto y � ..de;.J· ás interesa 
La intcr.fol'cnci.?; ,, él diícr :ncia. d-:i l." b •r:rer:.1., e::; 
l n _,_:n:ob.l.c1,;a de] rccepto1· 'Ftis:,n c�ncue,Jti-n. cli.fic�:.1-
tadcs J_)a;r:21 a.su1::1ir e}. ;·n.ensaje.

















- Exaltac i6n emocional








Dis� rinünac i 6n
- Objetivos difusos y confusos
Acd6n competitiva
Organizacionales 
Distancia física y sicol6gica entre adminis­
traci6n y operaci6n 
Funciones no debida1nente definidas 
Sistem.a de _corn.unicaci6n rn.uy grande y com-
plejo 
- Flujo de la comunicaci6n solo en un sentido
.. , 
�-� 
AUT·0GONTR0 L ·N·o; l· 
Examine las siguientes afirmaciones y señale con una 
caso, falso o verdadero, de acuerdo a su criterio: 
X 







La inter.ferenc.ia distorsiona el men= 
saje quitándole el�rr1entos en su re-
cepción e o • e> o o ·o o o o o o " o o o o o • o o o o o • o o 
El rumor es un mensaje incierto que 
a nqdie interesa ..... º º'" º º 11 º º •• º º º º � t.l º • 
El bloqueo permite pasar solo peque­
ñas partes del :rnensaje •• 0 • • • • • • • • • • •
Los idiomas diferentes· casi siempre 
se constituyen en bloqueos .•••••••••. 
La disciplina deííciente, la heteroge­
neidad y la acción competititva, · son 
barreras en la comunicación ••.•••••• 
Las barreras vician el mensaje des­





RE..::iPUE3TAci AL AUTOCONTR0L No. 1 
A.iirmac iones 
lº .• º ••• º º º ...... º º ••• º º � •• º 





0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 • • 0 0 0 0 0 0 •  
o o o e e • o o o o o • o ♦ o o o o o O o o o o  
o o o o o o e o o o • • o o o o o o o o o o o o  






Si sus respuestas .fueron acertadas, contini:íe el estudio de la Parte II 














�on.10 controlar y ,-uejorar la Cornunicaci6n 
.l o 
2. 
"Jan1.ás sé exactamente L) que dije, sin,.) deJpués de 
oir la respuesta del otro a aquéllo que le di.J! " 
.3olarrtente el regreso hacia nosotrJs ele nuestro pr-1-
pio mensaje y de sus consecuencias, pueáe i;nforina,·­
nos válidamente sobre el sentid.::i efectivo de tal m<::n­
saje. 
Al n1.odo de lo que ocurre en los si::,terna::; electr6ni~ 
cos, el 1nensaje puede ser contr,)l::du ret::nnándcL:> 
por el inisn--io canal hacia el eHÜSé>r .inicial, c0n e.i. 
fin de comprobar la eiecti vid ad de la e ·,nurnica.ci.:5r1 y 
subsanar las fallas que se hubi_eran ?resentadv. 
I�squerna sobre el i-nensaje de ret,)rno (Feed-back) 
INFORMACION 
CONDUCTA 
MENSAJE DE RETúRNO 
Describiendo la iniorma­








i �')��;,¡ �!;�fÍ:: O?!RM'#�� 1 MOJA DE : AUTOFORMACION e-. _1_1_,_:_3 .... -.. D"""G ___ 9_/_2""'6llff· 
l--=:�=:.-_l,.., ___ 1 '_L_a c_o_m_un _ ic_a,_c_i_6_n_'�'----c_oc_aao� __ :__ 6_9_-_6_1_0 __ ,-1 
¡ '1.· i 
ii 
t - El mensaje de retcirno debe ser ofrecido oportuna-
1 
mente, en el ·momento preciso. En general es mucho �
¡t, más efectivo-si ·se ofrece inmediatatnente después de ! � ocurrir la conducta. · !1a '
1 - Debe ser co.mprobado para asegurar una buena co - � 













la persona que recibe el feed-back o nueetr�s r�ac­
ciones, que .repita con sus propias palabrá·s lo. que 
le hemos comunicado, para así comprobar si el men­




Evalúe las siguientes situaciones de feed-back. Algunas son correc­
tas, otras son incorrectas; teniendo en cuenta las caracterfsticas del 
feed-back, seleccione entre las razones que se proponen aquélla que 




Un ir1structo:r dice a sus alum.nos: 11 L� que pasa es que en este 
c�rso hay mucha g�nte irresponsable, incapaz de responder a 
la confianza que .. se les da". Este feed-back es corre,cto ( ) 






·Es dado fuera de tiempo
Está dado en una forma oportuna
Es particular
Es generalizante
Ninguna de las anteriores
11 Opino que -debemos centrarnos nuevamente en el tema que ve­
nimos desarrollando. 11 









Está dado fuera de 
Es oportuno 
Es de se ripti vo 
' Es evaluativo 
tiempo 
"Has actuado en una forma impositiva1 :º
Este feed-back es correcto ( ) incorrecto ), porque : 
;¡ 
�·· 
,-;·�··· ,.r-•. 0 :.��:l:';.':.'-"'.;Yi--h ·-:.-:·,-..��:�:.-'.· ':� ---�-·.··:�ii?'.·-..\�_:..·.-.''":'.:.;; :,:::.;�·!•:n?. .. -��.l.!!!��-...,.
-='\� ijt'�_.._..._,�-·-':�-:;::::��s}L"!"<-?.·�;��b�;�.,.,-..:� -:!-�'�':i:C���-{���� ffl�Jlrct�b �
i: i,;St�4 i kCJt�: t�E: i'.UTGFORlv,.A.CION ��Ir· 3-DG h 1/26i 
__ ::;�:J¡:.:t;r::t::;-) �:;;.>_�;���:1,i-L e{! t,}; ... tn:.:.;�;���-t-:E:] =1 t0=�,.,...., -�i 
•.� ::;rl-:.::...i;;., .,;;,,:,:-!,:;,.xri'...u-t-k·::;:111'.�-•.t+.Jti � 
11La Con1.unicación11 Ji'-A'!',.V, A' 69-61J � . 
1 ,.,11,v", trGV • ¡;. 







4. 11Cua.ndo hablabas puse mucha atención a lo que decras; tod:J 
fue muy interesante, pero sólo en contadas ocasiones nos pe­
diste alguna opini6n; hubiéra querido poder aoortar algo pe­
ro n::> rnc diste la op,,rtunidad de hacerlo 11 • 










e) ° Ninguno de los anteriores 
) porque























L'. Si su.s respuestas son correctas puede seguir el estudio de esta uni- . 
�' 
d�d. Si no está satisfecho Cün los resultados, repase el tema. ante- . j
>' .r1or. ·d!;
i 
. . ij 
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4 
Niv<.::!lcs en la Co,nunicaci6n 
1 
-� .
-;i, usted ()i:;!:.:crva. lo que respondió al. cuestionario 
No. 1 sobr,; técnicas de prescntaci6n (Unidad .. ien­
sibili.z.'::tci6n C,:.rupal) con lo que respondió al cúeis­
tiona.rlo N•.) ., 2 de la nlisr.n::l anidad, y con lo que . ' . 
1:e s_pc.,1d i0 al antocontrol de esa, ut1 i.dad, usted ten-
c:r-5 lc1. ;,;e11:.;ac:i.6n. de que .las com.unLcacioxi.es en 1.os 
g1.·upu :; f>élY·-�cen ir rienetrand',) ¡X1C,) a poco en la vi.­
da ír.t�1,út :10 los individuos. Con el Jaso <le los 
d{a.➔, ::.i. rn21dnrar el grupo, lad corii-tTÜcacion.es van 
co::J.::iron1ebcndo n,ás 2. las persm,_;i::;. Lo que si­
gu.c en esta ,)a1'te de la unidad, tr,•ta. de presentar 
l.!.(l d1�:1cf10 (! !.Jq_ue•tila ·=}Ue explic ª� c·S n1u Y Ci.1árc S son. 
ltJ:� niveles gue se dan en est'-'- pr:..'.fum1izaci6n en 
La3 e: (.frral'J  lC ac ion.e 3., 
],i1ve1es 
ª· !ii.vcl neutro (N).
3,>n :tquellas cor:.:,111licac.i.ones ,;uf-; :·,e da.na nivel 
de rclaciJ)11cs secundarias: i)c r,)l a .rol, de 
fu.nciSi, a func1.6n, de irnágen ,,0ci.al a úná.gcn
·->·JC.i�,.lQ 
1-:ivcl exterior a la 9ersonalíclad (F) 
Nnestr2.s corn,rni.caciones vcl'san .-;ocre j_;c;¡::.; c,.,s,L; 
qo.e CtC):;:; re>d.ean y c1ue .{)ar<..\ 11.0.::;ot:ros r10 i u �:
.)llcar•
n.i11J6n r·:e:3¿0. En este niv<�l :,:;,e co.t-JcLt·!.1 1·1u.es­
tt<ts c,¡nvcrsacione s \3ob1·e el ti.e;,. po, los •.Le1)(n·-. 
tes., la política, lo cientíüc.->, lo pnrél;Jic;n.te teó­
rico. Los chistes pueJcn tener este h!!:ti:.; ;:; de 
evitar las 1nanifc.si:aciones de 10 inL,:,- 1·ior y que­
Cta.:rse en lo superficial. 
l/1vel 1u.terr10 
..:\.fec.t--�.1.n :;·l lr1 .. �:-crsor1vJ.i<..la.t..t (J:tr,�ct:a·r1•:rt.e y ;:;ueo­
nen ;'j_.l5una r,.1a.nifcstación de 1Jut::scra j 11ti 1 .,.1.iclacl� 
'" 
.J ., 
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Area libre. Espacio definido y claro, libre para la comu­
nicaci6n. En élla encontran1os las cosas que nosotros sa­
be1nos de nosotros misn10s y que los dernás también cono­
cen. No con1pron1ete en nada. Por ejemplo: 11 Yo sé ·que 
nlis alumnos saben cuál es 1ni nomi)re. 11 
Area ciega: Son facetas de la personalidad que afectan a 
los de;"l.ás �:>ero de los cuales el 11 yo11 rnisrno no es concien­
te. Estos fen6rnenos afectan la co1nunícaci6n y son com­
partibles a t.ra.vés ele las técnicas del feed-back. 
Por ejerri.plo:. - 11 Yo puedo creer estar actuando normal y 
correctan"l.ente, pero 111.i actitud puede ser percib'ida como 
agresiva 1)or J:>s oti·os". 
Area oculta. :fon contenidos de nuestra vida personal de 
los cuales son1Os c,Jncicntes, pero que preferin1os "reser-
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AUTOCONTROL No. 3 
Señale n-iarcando c:011 u:r;a X, según el caso, si 12. proposición es Fal­
sa o Verdadera; 
.Afirmación 
1. A 1nedida que el grupo va adqui­
riendo madurez, se presenta una
meno:r necesidad de con1.unicaci6n
2. A un.ni',el n--:utro en le.•. comunica­
ción, ésta se da de rol a rol, de
función a funci6n o de imagen so­
e ial a imagen social. ••••••.••••
3. El objetivo de la Ventaria de Jaha­
rí es ilustrar acere::a de las áreas
alcanzables en la con1.unicaci6n,. .•
4. Los contenidos más fácilmente co­




r ª• • # • O • C1 • • • • (1 • • • • • • • o • o e- o • • ♦ • • 
Los contenidos del área ciega son
conocidos por el individuo y desco­
nocido por los demás •.•.••••••••
Los cont.enidos del área ciega son
fácilmente comunicables utilizando
el feed-back .. q • • • • • • •  � .......... "' 
En el área oculta encontramos con­
tenidos conocidos por el individuo




._ _____________ _ ___ _ 
Con p2 re ¿ ::. - . ¿_µue -:as con J ,.;, <;ue e,1.contrará en la página siguiente. 
li•!-
�,,......r:rsew ,�:;.,_ .. :• .... 
� 
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V RECAPITU LACION 
- .Conceptos
El hombre es persona_ a medida que_ es capaz. de comuni­
carse.
--
Una comunicación no auténtica lleva a encerrarse al ho!r..­
bre .en su egoismo. Una comunicac:i.6n auténtica por el
contrario, lleva a poner algo mio al servicio de los de­
más con todos los riesgos que esto presupo;ne.
El hombre sabe del compronliso que conlleva la comuni­
caci6n y por ésto, para evadir la responsabilid,.ci., lama­
yorra de las veces s6lo se comunica superficialmente, de
rol a rol o de funci6n a funci6n, llegando apenas a. una 1nc­
ra relaci6n.
- Elementos.
Los elementos básicos en el proceso de 1a comunicación·
son:
a. Fuente - e miscr Transmit� el m ensaje 
b. Mensaje : Lo transmitido y recibido
c. Receptor..,destino : Quien recibe el mensaje-
- Eficacia de la Comuni.cación.
La eficacia de la Comunicaci6n está sujeta a variables.
Tanto en la fuente como ep. el receptor, se han de tener en
cuenta su habilidad, las actitudes hacia el tema, sus cono­
cimientos y sus sistema socio-cultural.
En el caso del 1nensaje, deben tenerse en cuenta el c6digo
y su contenido.
En el caso del canal, la mayor o menor efectividad y ade­
cuación al contenido del mensaje.
- Dificultades de la Comunicación
La comunicación puede· sufrir diferentes problemas.
" 
$ �t:·:t ;� 
{ kJ.t:::.,:;i:r:�-:;.t¡:-i ,Y'.<•Jc:Ji.il. e::.: ni°' 2.1�.:;..; :.',: ;,,::::� � 





VI AUTO-EVALUACION FINAL 
Usted ya está en capacüfo.d de responder adecuadan:1ente la 
siguiente prueba. C..:m la seguridad de las respuestas J. 00°¡;, 
satisfactorias, haga adem.ás su 1).lan de entrevista y presén­
tese al Asesor 
l. 
3. 
:::;610 uno de los oi:;ui.entes c.Jnceptos se ajusta al c0n­
cc;)tc de CO:MUNICACION. ::ieZiáleb encer!":ind;:> en un 







Interca1nbio de iclforrr1aci6n acerca de ca,.;a un.8 
Intercan-ú)io c�ue enriquece y COü:proinete '·• las 
persona.s 
Inte re arnbio 
persona. 
Interc ar,;0io 
ideas acerca <lel entorno 
r2.fercncias inclivis:tu2.lc..; 
Ninguna de las anteriores 





.3ufre L1odificacione s en el tien.1p.'.) y. el cspc�cio 
;-5,.,1.ponc la existencia (ic relaciones entre personas 
Tic:1e un cierto grado J.e eficaci� 
Nin3u1ca de las antcr;ores 
ue l:).::; L:iguienb:: :, c0nce:·,t.:-i.,, uno r--JC es verclad::ro. 





La corrn1nicaci6n auténtica carece de rie::;5Js y es 
fuent.e de confli.ctu, 
Las c.:>l11.unicacio¡:.cs de .funci6n a función, nu son 
aatén.tica com.unicación. 
:c:i r:·wdclo cibernético de la c0r;-mnicació11, reduce 
el co·ú1.;·>·;)rta1nient0 �"!.u.nano r,1, 1,,;., l<::�¡cs de las n1á­
quinas. 
ti 








inconscientes ...•. º ••••••• �. 
La Ventana.de Johari muestra 
áreas comunicables entre las 
personas . . .  _. º , ,.,. • º • • • • •  e: • • •  
El tratam1-. ..nto del mensaje 
es una variable que incide en 
la eficacia del proceso de la 
cornunicaci6n ..•.••••••.•.. 
El c6digo es la idea significa-,. 
da por el signo •••••.•••.. º 
Las habilidades comunicado­
ras, son condiciones del emi­
sor para que puéda darse el 
nJ. e ns aj e . .. � º • • • • • • • • º � • • • t1 























Concepto de cornunicaci6n 
b) Inte;rcambio que enúquece y com.prornete a las personas.
La con1unicac,6n es un proceso porqne : 
a) Tiene diversos elerr1ento.!S -básicos.
El concepto falso es : 
a) La conmnicaci6n auténtica carece de riesgos y es fo ente




condiciones de : 
descriptivo, cornprobado y aceptado, son 
b) Feed-back
El contenido correspondiente es 
c) Vi vencías rntimas
Contenido correspondiente: 
e) Conocidos por el individuo, desconocid0s por los demás.
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